






















Abstract: To maintain market  share,  companies must be  able  to guarantee  customer  satisfaction  so 
that  customers  become  loyal.  Companies  need  a  brand  image  strategy  or  brand  image  so  that  it 
becomes the top of mind in the minds of consumers or customers. This study aims to determine the 
effect  of  brand  image  on  customer  loyalty  mediated  by  customer  satisfaction.  The  study  was 
conducted  at  Warung  Griya  Bebek  and  Ayam  Goreng  Nelongso  Malang.  Accidental  sampling 
technique with a total sample of 104 respondents, using a questionnaire as a research instrument. Data 
analysis technique used is Path Analysis. The analysis shows that brand image has a significant direct 








pengaruh  brand  image  terhadap  loyalitas  pelanggan  yang  dimediasi  oleh  kepuasan  pelanggan. 
Penelitian  dilakukan  pada  Warung  Griya  Bebek  dan  Ayam  Goreng  Nelongso  Malang.  Teknik 
pengambilan  sampel  accidental  sampling  dengan  jumlah  sampel  sebanyak  104  responden, 
menggunakan kuesioner sebagai instrumen peneiltian. Teknik analisis data yang digunakan Analisis 
Jalur  (path analysis). Hasil analisis menunjukkan bahwa brand  image memiliki pengaruh  langsung 
















menggunakannya  lagi  dimasa  yang  akan  datang.  Sehingga  apabila  ada  pelanggan  yang 
merasa  tidak  puas,  maka  perusahaan  perlu  melakukan  evaluasi  terhadap  kinerja  dan 
mencari faktor‐faktor yang menyebabkan ketidakpuasan tersebut. Adapun aspek yang tidak 
kalah penting dalam meningkatkan kepuasan dan  loyalitas pelanggan  adalah  citra merek 
(brand image) dari sebuah perusahaan.  
Citra  merek  adalah  persepsi  yang  relatif  konsisten  dalam  jangka  waktu  panjang, 
sehingga  tidak  mudah  untuk  membentuk  citra.  Citra  sekali  terbentuk  akan  sulit  untuk 
mengubahnya (Simamora, 2001). Citra yang dibentuk harus  jelas dan memiliki keunggulan 
bila dibandingkan dengan pesaingnya  saat perbedaan dan keunggulan merek dihadapkan 
dengan  merek  lain.  Merek  juga  memiliki  peran  dalam  mengidentifikasi  sumber  atau 
pembuat produk yang memungkinkan konsumen untuk mengevaluasi produk yang sejenis 
secara berbeda tergantung kepada merek itu sendiri.  
Kota Malang  sebagai  salah  satu  kota dengan  banyak perguruan  tinggi baik negeri 
maupun  swasta,  setiap  tahun  akan  didatangi  ribuan  mahasiswa  baru.  Kondisi  ini 
menciptakan peluang bisnis makanan, yang tidak hanya menyajikan makanan, namun juga 
memberikan sentuhan ciri khas baik rasa, harga, maupun tempat. Segmen mahasiswa yang 
jumlahnya  ribuan  tiap  tahun  tentu  akan  menciptakan  pertumbuhan  penjual  makanan, 
dampaknya persaingan yang ketat  antar para pengusaha  tidak bisa dihindari. Diperlukan 
inovasi  dengan  menciptakan  brand  image  yang  menjadi  ciri  khas  masing‐masing,  dan 
beberapa tahun terakhir muncul Warung Griya Bebek dan Ayam Goreng Nelongso Malang 
yang populer di kalangan mahasiswa,  selain  ciri harga  terjangkau,  rasa yang  cukup  enak 
menjadikan mereka cepat populer. 






Penelitian  telah  membuktikan  bahwa  kepuasan  pelanggan  dipengaruhi  oleh  brand  image 
(Ishaq et al., 2014; Nurfadila et al., 2015), service quality (Setyowati & Wiyadi, 2017), corporate 
image dan price  (Sia & Hartono, 2013; Tu  et al., 2012). Hasil penelitan  tersebut menjelaskan 
bahwa  kepuasan  pelanggan  disebabkan  oleh  bagaimana  produk/jasa  itu  memiliki  brand 
image, kualitas layanan yang baik, harga yang terjangkau, serta image perusahaan/produsen.  
Warung Griya Bebek dan Ayam Goreng Nelongso masing‐masing memiliki ciri khas 















Masih  adanya  perdebatan  tentang  pengaruh  brand  image  terhadap  loyalitas 







Penelitian  ini  merupakan  replikasi  dari  penelitian‐penelitian  sebelumnya  tentang 
pengaruh  brand  image  terhadap  loyalitas  yang  dimediasi  oleh  kepuasan  pelanggan. 
Perbedaan dengan penelitian  sebelumnya penelitian  ini mengambil obyek pada dua merk 
penjual makanan  yang  segmennya  adalah  anak‐anak muda,  harga murah,  dan  keduanya 


































Uji  validitas  instrumen menggunakan  nilai  koefisien  korelasi  antara masing‐masing  butir 
skor dengan total skor,  jika korelasi signifikan maka butir pernyataan dinyatakan valid. Uji 





























sama‐sama memiliki keunggulan dalam hal  sudah  terkenal dan  familiar di masyarakat, 
namun kurang dalam hal keunggulan dibandingkan produk pesaing. 
2.  Kepuasan Pelanggan  
Variabel  kepuasan  pelanggan  diukur  dengan  indikator  kepuasan  pelanggan  secara 
keseluruhan, dimensi kepuasan pelanggan, konfirmasi harapan, niat beli ulang, kesediaan 


















Variabel  loyalitas  pelanggan  diukur  dengan  indikator  melakukan  pembelian  secara 
berulang dan  teratur, membeli  antar  lini produk  atau  jasa, merekomendasikan  kepada 
orang  lain  dan  menunjukkan  kekebalan  terhadap  tarikan  dari  pesaing‐pesaing.  Aspek 
kesediaan  membeli  lini  produk  merupakan  aspek  yang  paling  mendukung  loyalitas 




  Hasil  analisis  Jalur  dengan menggunakan  2 model  analisis Regresi  disajikan  pada 
tabel 2. Berdasarkan hasil uji asumsi klasik diketahui bahwa model Regresi yang dianalisis 



















































Hasil  analisis diperoleh nilai  sig.  0,000  <  0,05,  berarti  ada pengaruh positif dan  signifikan 




Hasil  analisis diperoleh nilai  sig.  0,000  <  0,05,  berarti  ada pengaruh positif dan  signifikan 
kepuasan  pelanggan  terhadap  loyalitas  pelanggan.  Dengan  demikian  hipotesis  1  yang 




Hubungan  kausal  antar  variabel  terbukti  signifikan,  dimana  brand  image  berpengaruh 
langsung  terhadap  loyalitas  pelanggan,  brand  image  berpengaruh  signifikan  terhadap 
kepuasan  pelanggan,  dan  kepuasan  pelanggan  berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas 





Hasil  analisis  menunjukkan  bahwa  brand  image  sebagai  variabel  eksogen 
berpengaruh  signifikan  terhadap kepuasan pelanggan,  artinya  semakin  tinggi  brand  image 
perusahaan  akan  menyebabkan  peningkatan  kepuasan  pelanggan.  Brand  image  dibentuk 
oleh  indikator  corporate  image,  user  image  dan  product  image.  Dari  tiga  indikator  tersebut, 
corporate  image  merupakan  indikator  paling  kuat  yang  membentuk  brand  image.  Temuan 
penelitian  ini  mendukung  penelitian  terdahulu  bahwa  peningkatan  kepuasan  pelanggan 
ditentukan oleh  brand  image  (Ishaq  et  al.,  2014; Nurfadila  et  al., 2015; Setyowati & Wiyadi, 
2017; Tu et al., 2012). 
Berdasarkan hasil penelitian, maka brand  image harus dijaga dan  terus ditingkatkan 
oleh  Warung  Griya  Bebek  dan  Ayam  Goreng  Nelongso  sebagai  usaha  yang  bergerak 





Hasil  analisis  menunjukkan  bahwa  brand  image  berpengaruh  signifikan  terhadap 










Harianto  &  Subagio  (2013)  bahwa  loyalitas  dipengaruhi  oleh  brand  awareness  and  brand 
associations.  Namun  temuan  penelitian  ini  berbeda  hasil  penelitian  Nurfadila  et  al.  (2015) 
bahwa  loyalitas  pelanggan  tidak  dipengaruhi  oleh  brand  image  yang  menyatakan  bahwa 
image produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
Hasil penelitian  ini membuktikan  bahwa  brand  image mampu membuat  konsumen 
atau  pelanggan  menjadi  loyal  terhadap  perusahaan.  Hal  tersebut  dikarenakan  image 
perusahaan  yang  bagus  dan  terkenal  akan  menarik  minat  konsumen  untuk  datang  ke 





Hasil  analisis  menunjukkan  bahwa  kepuasan  pelanggan  berpengaruh  secara 
signifikan  terhadap  loyalitas pelanggan, artinya  semakin  tinggi kepuasan pelanggan maka 
semakin  tinggi  pula  loyalitas  pelanggan.  Kepuasan  pelanggan  dibentuk  oleh  indikator 
kepuasan  pelanggan  keseluruhan,  dimensi  kepuasan  pelanggan,  konfirmasi  harapan. 
Berdasarkan  keenam  indikator  tersebut,  dimensi  kepuasan  pelanggan  secara  keseluruhan 
merupakan  indikator  paling  kuat  dari  kepuasan  pelanggan.  Temuan  ini  mendukung 
penelitian  sebelumnya  bahwa  kepuasan  pelanggan  mampu  meningkatkan  loyalitas 
pelanggan (Harianto & Subagio, 2013; Harun, 2015; Shahroudi & Naimi, 2014; Upamannyu 
& Sankpal, 2014; Zhang, 2015). 
Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa  loyalitas  pelanggan  secara  umum  ditunjang 
oleh  faktor  kepuasan  terhadap  keramahan  staf yang melayani konsumen  atau pelanggan. 
Berdasarkan pemaparan  tersebut,  jika  ingin meningkatkan  loyalitas pelanggan maka harus 





Hasil  analisis  jalur  menunjukkan  bahwa  brand  image  memiliki  pengaruh  langsung 
terhadap  loyalitas  pelanggan  dan  memiliki  pengaruh  tidak  langsung  melalui  kepuasan 
pelanggan serta pengaruh total dari ketiga variabel tersebut. Jadi semakin tinggi brand image 
maka  semakin  tinggi  pula  kepuasanpelanggan.  Semakin  tinggi  brand  image  juga  akan 
meningkatkan  loyalitas  pelanggan.  Pelanggan  yang  merasa  puas  akan  menjadi  loyal 
terhadap perusahaan.  
Brand  image  memiliki  pengaruh  langsung  terhadap  loyalitas  pelanggan,  dan 
pengaruh  tidak  langsung  melalui  kepuasan  pelanggan.  Temuan  penelitian  ini 
mengindikasikan  bahwa  kepuasan  pelanggan  mampu  memediasi  brand  image  terhadap 
loyalitas  pelanggan  Warung  Griya  Bebek  dan  Ayam  Goreng  Nelongso  Malang.  Dengan 









Brand  image  berpengaruh  langsung  terhadap  loyalitas  pelanggan,  semakin  tinggi 
brand  image  akan  menyebabkan  peningkatan  loyalitas  pelanggan.  Brand  image  juga 
berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, jadi 
semakin  tinggi  brand  image  akan menciptakan  kepuasan pelanggan,  selanjutnya  kepuasan 
pelanggan akan  menyebabkan peningkatan loyalitas pelanggan.  
  Keterbatasan  penelitian  ini  hanya  fokus  kepada  konsumen  atau  pelanggan  Warung 
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